
Klachtenreglement 
 
N i e u w e  K o e r s  b e s c h i k t  o v e r  e e n  k l a c h t e n r e g l e m e n t . D e  t e k s t  h i e r v a n  v i n d t  u  
h i e r o n d e r . 
 
Klachtenreglement 
 
Inleiding 
 
I n  d i t  r e g l e m e n t  w o r d t  a a n g e g e v e n  h o e  N i e u w e  K o e r s  z o r g  d r a a g t  v o o r  d e  
z o r g v u l d i g e  a f h a n d e l i n g  v a n  k l a c h t e n  o v e r  d e  b e h a n d e l i n g  d o o r  N i e u w e  K o e r s  
v a n  h a a r  c l i ë n t e n . 
 
A r tik elen k la c h tenr eglem ent 
 
A r tik el 1  - D ef inities  
 
T e n z i j  h e t  t e g e n d e e l  u i t d r u k k e l i j k  b l i j k t ,  h e b b e n  d e  v o l g e n d e  b e g r i p p e n  i n  d i t  
k l a c h t e n r e g l e m e n t  d e  n a v o l g e n d e  b e t e k e n i s : 
 
A a n g e k l a a g d e : N i e u w e  K o e r s ,  e e n  w e r k n e m e r  v a n  N i e u w e  K o e r s ,  t e n  

a a n z i e n  v a n  w i e  d e  k l a g e r  e e n  k l a c h t  i n d i e n t  d a n  w e l  d e  
d i r e c t i e  v a n  N i e u w e  K o e r s  i n d i e n  h e t  b e t r e f t  e e n  k l a c h t  
t e g e n  e e n  ( w e r k n e m e r  v a n )  e e n  d o o r  N i e u w e  K o e r s  
i n g e s c h a k e l d e  d e r d e  b i j  d e  u i t v o e r i n g  v a n  d e  r e -
i n t e g r a t i e o p d r a c h t . 

 
B e h a n d e l a a r : D e g e n e  d i e  b i n n e n  N i e u w e  K o e r s  v e r a n t w o o r d e l i j k  i s  v o o r  

d e  b e h a n d e l i n g  e n  a f h a n d e l i n g  v a n  e e n  k l a c h t ,  t e  w e t e n  
d e  d i r e c t i e  v a n  N i e u w e  K o e r s . 

 
C l i ë n t : E e n  p e r s o o n ,  t e n  a a n z i e n  v a n  w i e  N i e u w e  K o e r s  e e n  

o v e r e e n k o m s t  h e e f t  g e s l o t e n  t o t  h e t  u i t v o e r e n  v a n  e e n  
r e -i n t e g r a t i e o p d r a c h t . 

 
K l a c h t : E l k e  u i t i n g  v a n  o n g e n o e g e n  o v e r  h e t  h a n d e l e n  o f  n a l a t e n  

v a n  e e n  a a n g e k l a a g d e  o f  v a n  e e n  d e r d e ,  v o o r  w i e n s  
h a n d e l e n  o f  n a l a t e n  d e  a a n g e k l a a g d e  v e r a n t w o o r d e l i j k  i s ,  
j e g e n s  e e n  c l i ë n t  b i j  d e  u i t v o e r i n g  v a n  e e n  r e -
i n t e g r a t i e o p d r a c h t ,  w a a r o v e r  d e  k l a g e r  o p h e l d e r i n g  w e n s t . 
E e n  k l a c h t  i s  p a s  e e n  k l a c h t  a l s  d e z e  s c h r i f t e l i j k  i s  
i n g e d i e n d . 

 



K l a c h t e n - 
c o ö r d i n a t o r : D e  d o o r  N i e u w e  K o e r s  a a n g e w e z e n  p e r s o o n ,  d i e  

v e r a n t w o o r d e l i j k  i s  v o o r  d e  r e g i s t r a t i e  v a n  d e  k l a c h t ,  
a l s m e d e  v o o r  d e  c o ö r d i n a t i e  v a n  d e  b e h a n d e l i n g  e n  
a f h a n d e l i n g  v a n  d e  k l a c h t . 

 
K l a g e r : E e n  c l i ë n t ,  e e n  o p d r a c h t g e v e r  v a n  N i e u w e  K o e r s  o f  d e  

w e r k g e v e r  v a n  e e n  c l i ë n t ,  d a n  w e l  e e n  d o o r  e e n  c l i ë n t ,  
e e n  o p d r a c h t g e v e r  v a n  N i e u w e  K o e r s  o f  d o o r  d e  
w e r k g e v e r  v a n  c l i ë n t  s c h r i f t e l i j k  g e m a c h t i g d e  d i e  n a m e n s  
h e m  o f  h a a r  e e n  k l a c h t  i n d i e n t ,  d a n  w e l   - v o o r  z o v e r  v a n  
t o e p a s s i n g  – d e  w e t t e l i j k e  v e r t e g e n w o o r d i g e r  v a n  d e  
c l i ë n t  o f  e e n  f a m i l i e l i d  o f  d e  p a r t n e r  v a n  d e  c l i ë n t . 

 
R e -i n t e g r a t i e - 
o p d r a c h t : E e n  d o o r  N i e u w e  K o e r s  u i t  t e  v o e r e n  o p d r a c h t  o m  e e n  

c l i ë n t  t e  b e g e l e i d e n  n a a r  w e r k . 
A r tik el 2  - D o els telling en u itga ngs p u nten k la c h tenp r o c edu r e 
 
D e  d o e l s t e l l i n g  v a n  d e  o n d e r h a v i g e  k l a c h t e n p r o c e d u r e  i s  h e t  t i j d i g  e n  n a a r  
t e v r e d e n h e i d  v a n  a l l e  b e t r o k k e n  p a r t i j e n  p r o b e r e n  o p  t e  l o s s e n  v a n  e e n  
k l a c h t ,  v o o r  z o v e r  N i e u w e  K o e r s  v e r a n t w o o r d e l i j k  i s  v o o r  ( h e t  o n t s t a a n  v a n )  
d e  k l a c h t . D a a r b i j  g e l d e n  d e  v o l g e n d e  u i t g a n g s p u n t e n : 
• h e t  b e s t e d e n  v a n  a a n d a c h t  a a n  d e  k l a g e r ;  
• h e t  w e g n e m e n  v a n  d e  o o r z a a k  v a n  d e  k l a c h t e n  e n  h e t  o p l o s s e n  v a n  d e  

g e v o l g e n  d a a r v a n ,  v o o r  z o v e r  N i e u w e  K o e r s  d a a r v o o r  v e r a n t w o o r d e l i j k  i s ,  
z u l k s  o n v e r m i n d e r d  h e t  b e p a a l d e  i n  a r t i k e l  7 v a n  d i t  k l a c h t e n r e g l e m e n t ;  

• v o o r  z o v e r  v a n  t o e p a s s i n g ,  h e t  d o e n  v a n  a a n b e v e l i n g e n  t e n  a a n z i e n  v a n  
t e  n e m e n  m a a t r e g e l e n  o m  s o o r t g e l i j k e  k l a c h t e n  i n  d e  t o e k o m s t  z o v e e l  
m o g e l i j k  t e  v o o r k o m e n . 

 
A r tik el 3  - Indiening en r egis tr a tie k la c h t 
 
3 .1  E e n  k l a g e r  k a n  e e n  k l a c h t  z o w e l  m o n d e l i n g  a l s  s c h r i f t e l i j k  b i j  d e  

k l a c h t e n c o ö r d i n a t o r  i n d i e n e n . I n g e v a l  e e n  k l a c h t  m o n d e l i n g  w o r d t  
i n g e d i e n d ,  z a l  d e  k l a c h t e n c o ö r d i n a t o r  d e  k l a g e r  b e h u l p z a a m  z i j n  b i j  h e t  
s c h r i f t e l i j k  v e r w o o r d e n  v a n  d e  k l a c h t e n . 

 
3 .2  D e  k l a c h t e n c o ö r d i n a t o r  d r a a g t  z o r g  v o o r  r e g i s t r a t i e  v a n  d e  k l a c h t  i n  

h e t  d a a r t o e  b e s t e m d e  r e g i s t r a t i e s y s t e e m  v a n  N i e u w e  K o e r s . H i e r b i j  
w o r d t  o o k  a a n g e g e v e n  i n  w e l k e  c a t e g o r i e  d e  k l a c h t  v a l t : 
 
�� B e t r o u w b a a r h e i d  
�� D e s k u n d i g h e i d  
�� I n v o e l e n d  v e r m o g e n  
�� K l a n t v r i e n d e l i j k h e i d  



�� S n e l h e i d  
�� T o e g a n k e l i j k h e i d  
�� Z o r g v u l d i g h e i d  
�� O v e r i g   

 
3 .3  D e  k l a c h t e n c o ö r d i n a t o r  s t u u r t  d e  k l a g e r  b i n n e n  e e n  w e e k  n a  o n t v a n g s t  

v a n  d e  k l a c h t  e e n  o n t v a n g s t b e v e s t i g i n g ,  w a a r i n  i s  o p g e n o m e n  e e n  
k o r t e  o m s c h r i j v i n g  v a n  d e  g e b e u r t e n i s s e n  d i e  h e b b e n  g e l e i d  t o t  h e t  
i n d i e n e n  v a n  d e  k l a c h t  a l s m e d e  d e  d a t u m  w a a r o p  d e z e  z o u d e n  h e b b e n  
p l a a t s g e v o n d e n . 

 
A r tik el 4  -  B eh a ndeling K la c h t 
 
4 .1  N a  r e g i s t r a t i e  v a n  d e  k l a c h t  c o n f o r m  h e t  b e p a a l d e  i n  a r t i k e l  3 ,  s t e l t  d e  

k l a c h t e n c o ö r d i n a t o r  d e  b e h a n d e l a a r  i n  k e n n i s  v a n  d e  k l a c h t . 
 
4 .2  D e  b e h a n d e l a a r  i n f o r m e e r t  d e  a a n g e k l a a g d e  o v e r  d e  i n d i e n i n g  v a n  d e  
k l a c h t . 
 
4 .3  D e  b e h a n d e l a a r  w i n t ,  v o o r  z o v e r  r e d e l i j k e r w i j s  m o g e l i j k ,  a l l e  

i n f o r m a t i e  i n  d i e  n o d i g  i s  v o o r  d e  b e h a n d e l i n g  v a n  d e  k l a c h t  e n  
r a a d p l e e g t  a l l e  t e  d i e n  a a n z i e n  v a n  b e l a n g  z i j n d e  s t u k k e n ,  i n d i e n  n o d i g  
m e t  e x p l i c i e t e  t o e s t e m m i n g  v a n  d e  k l a g e r . 

 
4 .4  D e  b e h a n d e l a a r  s t e l t  z o w e l  d e  k l a g e r  a l s  d e  a a n g e k l a a g d e  i n  d e  

g e l e g e n h e i d  g e h o o r d  t e  w o r d e n . I n d i e n  z i j  v a n  d i t  r e c h t  g e b r u i k  
w e n s e n  t e  m a k e n ,  d i e n e n  z i j  d e  b e h a n d e l a a r  d a a r v a n  i n  k e n n i s  t e  
s t e l l e n ,  w a a r n a  d e  b e h a n d e l a a r  d e  k l a g e r  e n  d e  a a n g e k l a a g d e  z a l  
o p r o e p e n  o m  g e h o o r d  t e  z u l l e n  w o r d e n . 

 
4 .5  H e t  h o r e n  v a n  d e  k l a g e r  e n  d e  a a n g e k l a a g d e  g e s c h i e d t  d o o r  d e  

b e h a n d e l a a r ,  w a a r b i j  h e t  p r i n c i p e  v a n  h o o r  e n  w e d e r h o o r  z a l  w o r d e n  
t o e g e p a s t . D e  k l a c h t e n  c o ö r d i n a t o r  s t e l t  h i e r v a n  e e n  v e r s l a g  o p ,  
w a a r v a n  e e n  a f s c h r i f t  a a n  z o w e l  d e  k l a g e r  a l s  d e  a a n g e k l a a g d e  z a l  
w o r d e n  v e r s t r e k t . 

 
4 .6  D e  b e h a n d e l a a r  k a n  h e t  a d v i e s  v a n  d e s k u n d i g e n  i n w i n n e n ,  i n d i e n  

n o o d z a k e l i j k  v o o r  d e  b e h a n d e l i n g  e n  a f h a n d e l i n g  v a n  d e  k l a c h t . 
 
4 .7 Z o w e l  d e  k l a g e r  a l s  d e  a a n g e k l a a g d e  h e e f t  g e d u r e n d e  d e  

k l a c h t e n p r o c e d u r e  h e t  r e c h t  o p  i n z a g e  i n  a l l e  s t u k k e n  d i e  r e l e v a n t  z i j n  
v o o r  d e  b e h a n d e l i n g  v a n  d e  k l a c h t . 

A r tik el 5  - A f h a ndeling v a n de k la c h t 
 
5 .1  N a  b e s t u d e r i n g  v a n  a l l e  r e l e v a n t e  i n f o r m a t i e  e n  d e  s t u k k e n ,  h e t  h o r e n  

v a n  d e  k l a g e r  e n  d e  a a n g e k l a a g d e  e n  h e t  i n w i n n e n  v a n  a d v i e s  v a n  
d e s k u n d i g e n ,  v o o r  z o v e r  v a n  t o e p a s s i n g ,  s t e l t  d e  k l a c h t e n c o ö r d i n a t o r  



i n  o v e r l e g  m e t  d e  b e h a n d e l a a r  e e n  s c h r i f t e l i j k e  r e a c t i e  o p  d e  k l a c h t  o p ,  
d i e  z o  b i n n e n  6  w e k e n  n a  d e  i n d i e n i n g  v a n  d e  k l a c h t  a a n  z o w e l  d e  
k l a g e r  a l s  d e  a a n g e k l a a g d e  z a l  w o r d e n  t o e g e z o n d e n . I n d i e n  b l i j k t  d a t  
d e  s c h r i f t e l i j k e  r e a c t i e  n i e t  b i n n e n  g e n o e m d e  t e r m i j n  v a n  6  w e k e n  a a n  
k l a g e r  k a n  w o r d e n  t o e g e z o n d e n ,  z a l  d e  k l a c h t e n c o ö r d i n a t o r  d e  k l a g e r  
h i e r v a n  s c h r i f t e l i j k  i n  k e n n i s  s t e l l e n . D a a r b i j  z a l  d e  k l a c h t e n c o ö r d i n a t o r  
t e v e n s  v e r m e l d e n  b i n n e n  w e l k e  t e r m i j n  d e  s c h r i f t e l i j k e  r e a c t i e  a a n  d e  
k l a g e r  z a l  w o r d e n  t o e g e z o n d e n . 
 

5 .2  I n  d e  r e a c t i e  o p  d e  k l a c h t ,  z o a l s  b e d o e l d  i n  h e t  v o o r g a a n d e  l i d ,  w o r d t  
h e t  v o l g e n d e  o p g e n o m e n : 
a )  d e  o m s c h r i j v i n g  v a n  d e  k l a c h t ;  
b )  d e  w e e r g a v e  v a n  a l l e  r e l e v a n t e  f e i t e n  e n  o m s t a n d i g h e d e n  m e t  
b e t r e k k i n g  t o t  d e  k l a c h t ;  
c )  h e t  o o r d e e l  o m t r e n t  d e  k l a c h t ,  i n h o u d e n d e  d e  g e g r o n d  o f  o n g e g r o n d  
b e v i n d i n g  v a n  d e  k l a c h t ;  
d )  i n d i e n  d e  k l a c h t  g e g r o n d  w o r d t  b e v o n d e n ,  d e  e v e n t u e e l  u i t  t e  
v o e r e n  m a a t r e g e l e n  o m  d e  g e v o l g e n  v a n  h e t  h a n d e l e n  o f  n a l a t e n  v a n  
d e  a a n g e k l a a g d e  j e g e n s  d e  k l a g e r  z o v e e l  m o g e l i j k  o n g e d a a n  t e  m a k e n  
e n / o f  z o v e e l  m o g e l i j k  t e  v o o r k o m e n  d a t  e e n z e l f d e  k l a c h t  i n  d e  
t o e k o m s t  z a l  w o r d e n  i n g e d i e n d . 

A r tik el 6  - R ec h t o p  b ij s ta nd;  v er tegenw o o r diging 
 
G e d u r e n d e  d e  k l a c h t e n p r o c e d u r e ,  z o a l s  b e d o e l d  i n  d i t  k l a c h t e n r e g l e m e n t ,  
h e b b e n  z o w e l  d e  k l a g e r  a l s  d e  a a n g e k l a a g d e  h e t  r e c h t  z i c h  t e  l a t e n  b i j s t a a n  
e n / o f  t e  l a t e n  v e r t e g e n w o o r d i g e n  d o o r  d e r d e n ,  z u l k s  o p  k o s t e n  v a n  d e  k l a g e r  
r e s p e c t i e v e l i j k  d e  a a n g e k l a a g d e . 
 
A r tik el 7  - G een b eh a ndeling k la c h t;  b eë indiging k la c h tenr egeling 
 
7.1  D e  k l a c h t  w o r d t  n i e t  i n  b e h a n d e l i n g  g e n o m e n  i n d i e n ;  

• R e e d s  m e e r  d a n  6  w e k e n  i s  v e r s t r e k e n  t u s s e n  h e t  m o m e n t  v a n  
h a n d e l e n  o f  n a l a t e n  v a n  e e n  a a n g e k l a a g d e ,  w a a r o p  d e  k l a c h t  
b e t r e k k i n g  h e e f t ,  e n  h e t  m o m e n t  v a n  i n d i e n e n  v a n  d e  k l a c h t ;  

• D e z e  d o o r  d e  k l a g e r  w o r d t  i n g e t r o k k e n ,  d a n  w e l  i n d i e n  d e  k l a g e r  n a  
b e m i d d e l i n g  e n / o f  o v e r l e g  a f z i e t  v a n  v e r d e r e  b e h a n d e l i n g  v a n  d e  
k l a c h t ;  

• H e t  h a n d e l e n  o f  n a l a t e n  v a n  e e n  a a n g e k l a a g d e  b e t r e f t ,  t e n  a a n z i e n  
w a a r v a n  d e  k l a g e r  e e n  r e c h t e l i j k e  p r o c e d u r e  a a n h a n g i g  m a a k t  o f  h e e f t  
g e m a a k t ;  

• T e n  a a n z i e n  v a n  h e t  h a n d e l e n  o f  n a l a t e n  v a n  d e  a a n g e k l a a g d e  e e n  
s t r a f r e c h t e l i j k  o n d e r z o e k  i s  i n g e s t e l d ,  d a n  w e l  e e n  s t r a f r e c h t e l i j k  
o n d e r z o e k  i s  i n g e s t e l d ,  d a n  w e l  e e n  s t r a f r e c h t e l i j k e  p r o c e d u r e  
a a n h a n g i g  i s  g e m a a k t ;  

• D e  k l a g e r  n a a r  h e t  o o r d e e l  v a n  d e  b e h a n d e l a a r  o n v o l d o e n d e  b e l a n g  
h e e f t  b i j  b e h a n d e l i n g  v a n  d e  k l a c h t . 

 



7.2  I n  g e v a l  d e  k l a c h t  o v e r e e n k o m s t i g  h e t  b e p a a l d e  i n  h e t  v o o r g a a n d e  l i d  
n i e t  i n  b e h a n d e l i n g  w o r d t  g e n o m e n ,  z a l  d e  k l a c h t e n c o ö r d i n a t o r  d e  
k l a g e r  h i e r v a n  b i n n e n  v i e r  w e k e n  n a  o n t v a n g s t  v a n  d e  k l a c h t  i n  k e n n i s  
s t e l l e n . 

7.3  I n  a l l e  a n d e r e  g e v a l l e n  d a n  g e n o e m d  i n  a r t i k e l  7.1  e i n d i g t  d e z e  
k l a c h t e n p r o c e d u r e  d o o r  v e r z e n d i n g  v a n  h e t  a n t w o o r d  o p  d e  k l a c h t ,  
z o a l s  b e d o e l d  i n  a r t i k e l  5 .2  a a n  d e  k l a g e r  e n  d e  a a n g e k l a a g d e . 

 
A r tik el 8  – S lo tb ep a lingen 
 
8 .1  P e r s o o n l i j k e  g e g e v e n s  o v e r  d e  k l a g e r  e n  d e  a a n g e k l a a g d e  z u l l e n  d o o r  

N i e u w e  K o e r s  z o r g v u l d i g  e n  v e r t r o u w e l i j k  w o r d e n  b e h a n d e l d  e n  
g e r e g i s t r e e r d ,  z u l k s  c o n f o r m  h e t  i n  d e  g e l d e n d e  p r i v a c y w e t g e v i n g  t e r  
z a k e  b e p a a l d e  e n  h e t  p r i v a c y r e g l e m e n t  v a n  N i e u w e  K o e r s . 

 
D i t  k l a c h t e n r e g l e m e n t  t r e e d t  i n  w e r k i n g  o p  1  a p r i l  2 0 0 3 . 
 
 
 
N i e u w e  K o e r s  B V  
V e r s i e  7 a p r i l  2 0 0 8  


